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ABSTRACT 
 
 
 
 
Local authorities in Malaysia are responsible for maintenance of public assets 
worth billions of Ringgit. Thus, local authorities should have well-established 
management system to ensure that those assets are appropriately maintained for the 
benefits of local communities. Asset condition is a critical factor in decision making 
during asset maintenance process. Public complaints serve as one of the information 
sources to obtain the latest asset condition information. Nowadays, most of the local 
authorities used e-Complaint system as a platform for their customers to lodge their 
complaints on the services and public assets. However, utilization of present                 
e-Complaint system is usually in tabular form and does not integrate with Geographical 
Information System (GIS). This research aims to provide GIS visualization for 
authorities and their stakeholders for easier identification of vulnerable asset types and 
locations.  In this research, ArcGIS 9.3 was used to develop GIS based e-Complaint 
system for managing, integrating and facilitating the visualization of complaint data 
and spatial data. The research area includes all public assets under the jurisdiction of 
Johor Bahru Tengah Municipal Council (MPJBT). Two platforms namely ArcGIS 
desktop and web-based GIS were employed to display the outcome of the developed 
system. This system was used to analyse MPJBT complaint database for the year 2010 
from selected residential areas and allow administrators to determine the concentration 
of complaints as well as vulnerable asset types and locations. GIS visualization 
including maps, graphs and attribute tables serve as a better platform to provide a better 
understanding for analysis of current situations which facilitate future planning. As a 
conclusion, GIS based e-Complaint system can help to enhance the effectiveness and 
efficiency of public asset maintenance by determination of the concentration of 
vulnerable assets and socio-economic status through the interpretation of GIS 
visualization methods. 
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ABSTRAK 
 
 
 
 
Pihak berkuasa tempatan di Malaysia adalah bertanggungjawab untuk 
menyelenggara aset awam yang bernilai berbilion-bilion Ringgit. Oleh itu, pihak 
berkuasa tempatan seharusnya mempunyai sistem pengurusan yang mantap untuk 
memastikan bahawa aset-aset dapat dikekalkan bagi kegunaan masyarakat tempatan. 
Keadaan aset merupakan faktor kritikal dalam membuat keputusan semasa proses 
penyelenggaraan aset. Aduan awam merupakan salah satu sumber maklumat bagi 
mendapatkan maklumat keadaan aset semasa. Pada masa kini, kebanyakan pihak 
berkuasa tempatan menggunakan sistem e-Aduan sebagai platform bagi pelanggan-
pelanggan mereka untuk membuat aduan mengenai perkhidmatan dan aset awam yang 
disediakan. Walau bagaimanapun, penggunaan sistem e-Aduan yang sedia ada biasanya 
dibuat dalam bentuk jadual dan tidak diintegrasi dengan Sistem Maklumat Geografi 
(GIS). Tujuan penyelidikan ini adalah untuk menyediakan visualisasi GIS bagi pihak 
berkuasa dan pihak-pihak berkepentingan untuk memudahkan proses mengenalpasti 
jenis dan lokasi aset yang terdedah kepada risiko. Dalam kajian ini, perisian ArcGIS 9.3 
digunakan untuk membangunkan GIS berasaskan sistem e-Aduan untuk mengurus, 
mengintegrasi dan memudahkan  visualisasi data aduan dan data spatial. Kawasan 
penyelidikan termasuk semua aset awam di bawah bidang kuasa Majlis Perbandaran 
Johor Bahru Tengah (MPJBT). Terdapat dua platform iaitu ArcGIS desktop dan GIS 
berasaskan web yang digunakan untuk memaparkan hasil sistem yang dibangunkan. 
Sistem ini digunakan untuk menganalisis pangkalan data aduan MPJBT bagi tahun 
2010 dari kawasan-kawasan kediaman terpilih dan kawasan pentadbiran yang 
dibenarkan untuk menentukan penumpuan aduan serta jenis dan lokasi aset yang 
bermasaalah. Visualisasi GIS termasuk peta, graf dan jadual atribut sebagai platform 
adalah lebih sesuai untuk memberi pemahaman yang lebih baik serta analisis situasi 
semasa bagi memudahkan perancangan masa depan dilakukan. Sebagai kesimpulan, 
sistem e-Aduan berasaskan GIS boleh membantu meningkatkan keberkesanan dan 
kecekapan penyelenggaraan aset awam khususnya penentuan penumpuan aset 
bermasaalah dan keadaan sosio-ekonomi masyarakat setempat melalui tafsiran kaedah 
visualisasi GIS. 
 
